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V Politica calităţii în contextul managementului schimbării
Taiiana COŞERIU, 
director-adjunct al 

BM "B.P. Hasdeu"

Viziune. Misiune. Valori. Strategii. 
Politici. Sunt ingredientele m anage­
mentului schimbării, unde concurenţa 
şi com petivitatea sunt inerente şi im ­
plic ite. Calitatea serviciilor, produse­
lor, calitatea resurselor umane este o 
nouă filozofie prin care se atinge v i­
ziunea, se realizează misiunea vis-a- 
vis de valori.

Responsabilitatea socială a b ib lio te ­
cii publice desemnează obligaţiile b i­
b liotecii fată de client, com unitate, 
societate. Aceste obligaţii vizează ca ­
litatea şi sunt menţionate în misiune, 
documente de reglementare, politici.

Managementul schimbării impune 
defin irea unui concept viabil al ca ­
lităţii care de fapt specifică d im ensi­
unile sociale ale institu ţiilo r de in fo r­
mare şi docum entare. Scopul e la­
borării unui sistem al calităţii este 
acela de a satisface nevoile c lien tu ­
lui (utilizatoru lu i), de a stabili o 
in fras truc tu ră  fle x ib ilă  care să 
răspundă rapid cerin ţe lor de schim ­
bare ale societăţii.

Politica calităţii, promovată de B ib li­
oteca Municipală este un nou model 
de cultură a instituţie i noastre, avînd 
scopul de a orienta spre c lient toate 
activităţile şi procesele şi de a le op ­
timiza, astfel, înc ît să-i aducă bene­
fic ii pe termen lung.

Pentru a argum enta de ce avem 
nevoie de o politică în domeniul ca ­
lităţii să facem o incursiune istorică 
privind calitatea.

• Lumea a fost creată în şase zile 
şi după fiecare zi Dumnezeu a zis -  
“a fost bine făcu t” (După Geneza);

• “ Dacă un zidar a constru it o casă 
şi ea se dărîmă omorînd pe cei aflaţi 
în ea, zidarul va fi şi el om orît” ( Co­

dul lu i Hammourabi, capito lul CCXI, 
anul 2150 Î.H .);

• Mormîntul lui Rekh-Mi-Re din 
Theba (Egipt, 1450 Î.H.) -  reprezintă 
un egiptean care verifica, în prezenţa 
tă ietorulu i de piatră, perpendicu larita­
tea unui bloc de piatră cu firu l de 
plumb;

• în Evul Mediu corporaţiile dictau 
reguli clare şi aveau un sistem de 
control care garantau clienţilor con­
form itatea produselor;

• “ Dacă fabric ile  noastre, printr-un 
lucru îngrijit, vor asigura calitatea 
produselor noastre, aceasta va duce 
la creşterea intereselor stră in ilor pen­
tru a se aproviziona de la noi şi ba­
nii lor se vor scurge către regat” . 
(Din raportul lui Colbert adresat lui 
Ludovic XIV, 3 august 1664);

• Petru I, Vaguette de Gribenval 
(inspe c to r al a rtile rie i) acordau 
atenţie sistemului de control privind 
calitatea armelor;

• George Edwards delim itează 
funcţiile  calitate şi fabricare (1920);

• W alter Shewhart implementează 
statistica în calitate de m ijloc pentru 
verificarea calităţii (1931);

• Dr. A.V. Feigenbaum publică lu­
crarea Calitatea ca o metodă de con­
ducere  (1945);

• Edward Deming şi Joseph M. Ju- 
ran pun bazele calităţii în industria ja ­
poneză (după al doilea război m on­
dial);

• Crearea Comitetului Tehnic nr. 
176 în cadrul ISO cu sarcina de a 
elabora standarde în domeniul mana­
gementului si al asigurării calităţii 
(1979);

• Comisia Europeană introduce CA­
LITATEA în Cartea Albă in titu lată Dez­
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voltare, com pe titiv ita te , lo c u ri de 
muncă  (1993);

■ Consiliul de M iniştri a in iţia t o 
Rezoluţie in titu la tă  sem nifica tiv  P o liti­
ca europeană de prom ovare a ca lită ţii 
sau calea Europei către excelenţă  
(DOC.CERTIF 95/1) (1994)

M anagem entul ca lită ţii este un im ­
perativ m ajor al dezvoltării BM şi se 
axează pe tre i d im ensiuni:

• Realizarea şi m enţinerea ca lită ţii 
dorite  de c lien t prin utilizarea p lan ifi­
cată şi e fic ientă a resurse lor umane, 
m ateria le şi financiare.

• încrederea c lien tu lu i în ca lita tea 
serv ic iilo r şi eventual, a produse lor 
furn izate prin im plem entarea unui s is ­
tem de ca lita te .

• Aplicarea m anagem entului sch im ­
bării.

Politica calită ţii BM este un ghid 
care arată unde in tenţionează să 
ajungă b ib lio teca în dom eniu. Ea es­
te parte com ponentă a po litic ii gene­
rale a b ib lio tec ii, nu se referă numai 
ca lita tea serv ic iilo r şi produse lor, ci şi 
la fiecare  proces şi activ ita te  în an­
samblu.

Logica BM refe ritoa re  la ca lita te  se 
bazează pe urm ătoare le crite rii:

• nim ic nu este perfect, deci to tu l 
poate fi îm bunătăţit cu partic iparea 
în tregu lu i personal;

• toate  com ponente le BM au o im ­
portanţă egală în realizarea ca lită ţii 
to ta le .

Misiunea po litic ii noastre în dom e­
niul ca lită ţii este orientarea spre c li­
ent, pen tru  a -i iden tifica  c it  m ai exact 
nevoile, cerin ţe le  şi a le sa tis face  de ­
p lin p rin  serv ic iile  p res ta te  şi p ro d u ­
sele furn izate.

Obiectivul nostru princ ipa l este 
m enţinerea ce rtifică rii pen tru  s is tem ul 
de m anagem ent a l ca lită ţii ş i ob ţin e ­
rea poz iţie i de lid e r în dom eniu l nos­
tru de activ itate.

Atributele noastre de bază sunt: 
p ro m p titu d in e a , c o re c titu d in e a  şi 
com petenţa -  pentru serv ic ii, iar 
încrederea, am abilita tea şi respec tu l 
constitu ie  fundam entu l re la ţiilo r d in tre

noi şi c lien ţii noştri.
Devizele noastre sunt: "Prin expe­

rienţă şi e fic ienţă la nivel de exce ­
lenţă", "Cîştigăm în prezen t -  cons­
truim  pen tru  viitor", “Succesul nostru  
este reprezen ta t de succesu l c li­
en ţilo r noştri".

Politica în dom eniul ca lită ţii este 
prim ul pas al B ib lio tecii M unicipale în 
m anagem entul calită ţii care se rea li­
zează în baza unor p rinc ip ii. P rinc ip ii­
le sunt nişte rigori pentru ins titu ţie  în 
ansamblu, care cuprind:

Principiul 1: Orientarea spre client
Considerăm dorin ţe le  u tiliza to rilo r -  

ocazii favorabile pen tru  b ib lio teca  
noastră.

Furnizăm, oferim , livrăm exact ceea 
ce doresc u tiliza to rii noştri

Aplicarea princ ip iu lu i “O rientarea  
spre c lie n t"  conduce la următoarele 
acţiun i:

• în ţe legerea în treg ii game de ne­
cesită ţi ale c lien ţilo r şi aşteptărilo r 
acestora cu privire la produse, serv i­
cii etc.

■ Asigurarea unei abordări e ch ili­
brate în tre  nevoile şi aşteptările  c li­
enţilor, institu ţie i, com unită ţii.

Com unicarea acestor nevoi şi 
aşteptări în institu ţie , măsurînd sa tis ­
facţia  c lien tu lu i şi acţionînd asupra 
rezultate lor.

Principiul 2: Conducerea
M anagerii trebu ie  sa creeze şi să 

menţină m ediul intern adecvat im ­
p lică rii pe rsona lu lu i în rea lizarea 
ob iective lo r pe care şi le propune b i­
b lio teca. Aplicarea princ ip iu lu i “Con­
ducerea" necesită urm ătoarele a c ţiu ­
ni:

• M anagerii trebu ie  să fie activi, să 
devină exemplu pentru institu ţie , să 
în ţe leagă şi să răspundă exigenţe lor 
schim bării.

• Să stabilească o viziune clară 
asupra v iito ru lu i institu ţie i, departa ­
m entului.

• Să stabilească lin iile d irectoare  
ce trebu ie  urm ate la toate nivelurile 
institu ţie i.

• Furnizarea resurselor necesare
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către angajaţi şi oferirea libertăţii de 
a acţiona cu responsabilitate.

• încurajarea şi recunoaşterea con­
tribuţie i angajaţilor.

• Promovarea unei comunicări des­
chise.

• Educarea, form area şi antrenarea 
personalului

Principiul 3: implicarea totală
Oamenii, la toate nivelurile, consti­

tuie esenţa institu ţie i. Prin implicarea 
to ta lă  ei utilizează ab ilită ţile  şi 
com petenţele pentru beneficiu l b ib lio ­
tecii. Aplicarea principiului necesită 
următoarele acţiuni:

■ O portunităţi de dezvoltare, de 
îm bunătăţire a com petentelor, cu ­
noştinţelor şi experienţei personalului.

îm părtăş irea  liberă a c u ­
noştinţelor şi experienţei în echipe şi 
grupuri.

Buna prezentare a b ib liotecii 
către consumatori, com unităţii locale 
şi întregii societăţi

• Satisfacţia în muncă, mîndria de 
a fi parte a bib liotecii.

Principiul 4: Răspuns rapid
Calitatea se situează în aria de 

acţiune defin ită de exigenţele utiliza­
torilor, concurenţilo r şi institu ţie i, 
zonă cunoscută ca “triunghiu l m agic 
al calităţii". Răspunsul rapid la aces­
te exigenţe duc la certificarea b ib lio ­
tecii pe piaţa biblioteconom ică. Prin 
răspuns rapid:

• construim  o bibliotecă care să 
răspundă nevoilor prezente ale u tili­
zatorilor şi care să fie capabilă să 
răspundă şi mîine;

• analizăm schimbările imediate ca­
re au loc în com unitate, pentru a pu­
ne la punct idei şi structuri care să 
permită b ib lio tec ii să răspundă e fi­
c ient acestor schimbări.

Principiul 5: Perspective pe termen 
lung

Obţinerea calităţii înseamnă orien ta­
rea spre viitor. Strategiile, planurile şi 
resursele alocate trebuie să reflecte 
acest angajament şi se adresează 
perfecţionării personalului, evoluţiei
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tehnologice şi a ltor factori care au 
im pact asupra ca lită ţii. O parte 
esenţială a acestui angajament pe 
termen lung o constitu ie revizuirea 
regulată şi evaluarea progresului faţă 
de planurile pe termen lung.

Principiul 6: Sistemul de măsurare
Măsurăm succesu l in raport cu 

aşteptările utilizatorilor. Evaluarea ac ­
tivităţii în ansamblu, compararea ac ti­
vităţii cu obiectivele propuse, acţiona­
rea asupra d iferen te lor este un bun 
indicator pentru realizarea princip iilor 
anterioare.

Principiul 7: Dezvoltarea profesio­
nală

Un concept de bază ai calităţii es­
te că orice lucru poate fi îmbunătăţit. 
O filozofie mai veche de management 
spune: încă nu este rupt, nu -l repa­
ra. Conform noii filozofii de manage­
ment a BM această afirmaţie devine: 
Dacă nu este rupt, îmbunătăţeşte  
pentru că, dacă nu o faci, o va face 
altcineva. Acesta este conceptul per­
fecţionării continue la BM.

Principiul: 8: Parteneriat
Prin construirea parteneriatului in­

tern şi extern se determ ină existenţa 
unei com unicări regulate, abordări 
comune ale evaluării progresului, m ij­
loace de m odificare ale obiectivelor şi 
metode de adaptare la schimbări, 
provocări şi com petiţii.

Stabilirea po litic ii în domeniul ca ­
lităţii prezintă pentru BM avantaje im ­
portante:

• determ ină conducerea bibliotecii 
să-şi definească clar concepţia p ri­
vind calitatea;

• fiind com unicată în tr-o  formă im ­
perativă şi uniformă, aceasta îi va 
conferi legitim itate şi va reduce la 
minim in terpretările  greşite;

• oferă un sistem de referinţă în 
managementul calităţii;

• înlesneşte efectuarea unor ana li­
ze com parative  în tre  rezulta te le  
activităţii practice şi principiile de 
politică.
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